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中文摘要 
 
随着城市社区建设步伐的加快和居民服务需求的增加，社区信息化日益成为
推进和谐社区建设的重要支撑手段。智慧社区建设水平是否与居民需求相接轨，
已经成为越来越受关注且亟待解决的问题。目前，国内还没有针对智慧社区建设
居民满意度的专业反馈系统和机制，本文旨在通过实地调研和问卷调查等办法，
探索居民对现有智慧社区建设的满意度情况，并通过对调查结果的分析，从以居
民需求为导向，政府、企业、居民多方参与共建，根据年龄、地区、收入等不同
纬度划分人群，提供分类别社区信息化服务，社区 O2O 带动社区结构和生活方
式的改造升级，老旧社区信息化建设等四方面探讨如何更好地推动智慧社区建
设，使其更贴近群众。 
 
关键词：智慧社区；居民满意度；实证研究 
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Abstract 
 
With the acceleration of the pace of community construction and the increasing 
demands of residents, community information construction has become an important 
means to the harmonious community construction. Whether the Smart Community 
construction level in line with the requirements of the residents has caused a heated 
discussion in the society and badly needs to be solved. At present, the domestic has no 
professional feedback system and mechanism for residents to press their demands of 
the community information service, this paper aims to do an empirical study on the 
residents’satisfaction of China’s urban Smart Community Construction through field 
investigation and questionnaire survey method. At the same time, through the analysis 
of the results of the survey, this paper further discusses how to better promote the 
construction of the Smart Community to make it much more close to the masses from 
four aspects: first, the government, enterprises and residents participating altogether 
guided by the demands of residents; second, providing specific community 
information service according to different dimensions such as age, region, income and 
so on; third, community O2O upgrades the community structure and the way of life; 
last, the information construction of the old community. 
 
Key Words: Smart Community; Resident’s Satisfaction; Empirical Study. 
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1 
绪论 
（一）选题意义 
1、 问题的提出 
在推进和谐社区建设和“互联网＋”浪潮来临的双重背景下，当下国内智慧
社区建设正进行得如火如荼，走入人们的视野。智慧社区建设如何摆脱面子工程、
政绩工程的形象，让科技闪着人性之光，走进百姓生活，为人们的生活提供切实
的便利，成为社会热议和人们热切关心的问题。然而，当前国内的智慧社区建设
尚且没有系统和完善的居民满意度反馈机制，人性化的智慧社区建设还处于摸索
之中，本文旨在以居民满意度为导向，进行实证研究，为智慧社区的建设提供参
考方向。 
2、 研究意义 
智慧社区建设必须以居民满意度为导向，居民满意度和居民需求是社区信息
化建设的源泉，推进社区信息化建设，建设智慧社区，一定要以居民满意度为大
前提。信息需求是人们为了满足物质生产、信息生产和生活需要所产生的对一定
信息的需求。购买行为是以需求为导向的，居民是智慧社区建设和信息化服务产
品的潜在消费者，居民的信息需求支配了居民的购买行为。通过调查和分析居民
对智慧社区建设的需求和满意度情况，才能使政府的信息资源与群众的需求相结
合，最高效地利用好政府资源，为社区居民提供优质、多样的信息服务，调动居
民参与智慧社区建设的积极性和热情，让社区信息化建设与群众这个服务主体紧
紧结合在一起，更好地推动智慧社区的建设和发展，使信息需求和智慧社区建设
不断进行良性循环，也体现了权为民所用，情为民所系，利为民所谋的宗旨。 
智慧社区建设应以人为本。智慧社区建设的最终目的，还是为了促进国民经
济发展，让人民过的更舒适，幸福指数更高，因此本文要研究的论题就是居民对
智慧社区建设的满意度。智慧社区建设与居民满意度相结合，需要把握三个方面：
智慧社区的建设情况、居民的感知度和居民参与。智慧度体现社区信息化建设的
自我判断智慧度，感知度体现市民生活中的感知度，参与度则体现市民更积极、
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2 
主动地参与社会活动。智慧社区建设的最终目的是为了让人民群众参与到社区管
理中来，真正体现人民当家作主，改变现有的政府一刀切模式，让信息和科技也
体现人性化，让社区信息化建设也闪烁人性之光，而不是冷冰冰的形象工程；以
居民需求和满意度为导向的社区信息化的实现，会让人的作用发挥最大效益，缩
短人与人、人与社区、人与科技之间的距离，建成社区发展的新模式，届时，社
区不将只是承载物业管理等单一的传统功能，居民在这里可以享受从生活需求到
娱乐的一切服务，并且通过信息化的手段，提高效率，简单、快捷地享受一切智
能服务。人是智慧社区建设的核心和主体。中国目前的国情是社区的作用是弱化
的，大多数居民以家和工作单位两点一线，节假日出游踏青，社区并没有在居民
的生活中承载太多的东西，如何增加居民和社区之间的黏度，让更广大的居民参
与到智慧社区建设中来是今后各方共同努力的方向，也是要重点研究的难题。智
慧社区是智慧城市的最后一公里，社区与居民的距离最近，智慧社区建设得好不
好直接体现了居民对智慧城市建设的感知。因此，智慧社区建设一方面要满足居
民日益增长的多样化的需求，另一方面，在对居民需求的反馈过程中，要注意根
据居民类型的不同，进行个性化服务的提供，认清智慧社区建设所处的情形和定
位，有据可依地进行建设，避免成为形象工程、面子工程，避免竹篮打水一场空。
社区的类型和人口结构不同，不同社区信息化的社区不能是简单的复制，单一的
样板式的设计，必须因地制宜，采取积木式的建设方法，走最适合本社区建设的
路子。对优秀社区建设的范例，也不能简单抄袭，要取其精华，并结合自身实际
情况进行建设。传统的老旧社区和新开发的商品住宅小区，人口结构偏老龄化的
社区和人口结构年轻化的社区，外来人口出租户较多的社区和常住人口较多的社
区，廉租房等等，对智慧社区建设的要求各不相同。人是智慧社区建设的核心和
主体。离开了人民群众这个服务主体，即使政府建设再多的智慧社区硬件设施，
也是仅是摆设。从国内目前优秀的智慧社区建设经验来看，无一例外是发挥了社
区群众的集体智慧，发挥了各种社区组织的牵头和组织作用，比如福州市鼓楼区
东街街道的军门社区就采取了“党建引领，智慧协同”的发展方针，长期在社区贯
彻邻里之间的互助互爱，让社区居民都感受到社区集体的温暖，从被动变成主动、
从旁观者变成参与者、从被管理者变成管理者。军门社区的林丹主任长期从事党
建工作，常年扎根在军门社区，协调邻里关系，是省、市乃至全国的劳模，在通
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3 
过党建带动智慧社区发展的过程中发挥了重要的领导作用。此外，社区还通过
QQ 群、小区论坛等模式，聚集了一批小区业主，小区业主们通过这些平台对社
区信息化建言献策。宁波农村综合信息服务站的建设也采用了类似的措施，宁波
在推进农村综合信息服务站建设中就多管齐下，注重基础设施普及、信息资源整
合、服务人才培育。总而言之，智慧社区建设是多方合作的结果。智慧社区建设
不是简单的几个平台、几项应用，如果仅仅停留在这一层面规划智慧社区，那么
无异于出门旅行只关注乘坐哪一种交通工具，而忽视了目的地。因此，必须将社
区信息化与传统社区建设相结合，提高社区管理效率和居民满意度，才是智慧社
区建设的应有之义，这也是研究智慧社区建设居民满意度的意义所在。 
（二）核心概念 
本文研究的是智慧社区建设居民满意度之间的关联，核心概念主要有两个，
一是智慧社区，智慧社区是基于云计算技术，下一代互联网技术，物联网技术，
向社区居委会、社区居民、小区物业等群体提供信息化服务的平台；二是居民满
意度，本文的居民满意度的特定对象是智慧社区建设，因此侧重研究居住总体状
况的某一方面，即居民对社区信息化建设给他们生活带来改变的满意度情况。 
（三）研究的创新点、难点和研究方法 
1、研究中的创新点 
目前国内针对智慧社区居民满意度的研究不多，本文从福州市鼓楼区军门社
区以及全国范围内社区建设的实际情况出发，采用实地调研与问卷调查相结合的
研究方法，数据分析了智慧社区建设居民满意度现状，并且分析了不同年龄段、
地区来源、收入、性别、职业、教育背景的居民对智慧社区建设的不同认识和需
求，为以居民需求和居民满意度为导向的智慧社区建设提供参考。 
2、研究中的难点 
研究需要大量的问卷调查，并且调查的样本要客观，范围必须涵盖各个年龄
段和各个地区人群的分布。解决各个地区的问题，作者采用了网上电子问卷的形
式；解决各个年龄段样本的问题属老年人样本问题最难解决，大多数老年人非 3 
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G 手机使用者，网上电子问卷调查较难实现，因此，为使样本客观，作者实地深
入社区，与老人面对面交互，在作者和社区工作人员的共同执导下，完成了 60
岁以上老人的智慧社区建设问卷调查。 
3、研究方法 
本文主要采用文献研究法、实地调研法、问卷调查法和实证分析法。 
在本文的第一章智慧社区和居民满意度的概念及相关理论以及第二章国内
外关于智慧社区建设居民满意度问题的研究和经验，运用的主要是文献研究方
法。 
第三部分智慧社区建设居民满意度的实证研究主要采用的是实地调研法、问
卷调查法和实证分析法。 
（四）论文结构 
本文主要分四个部分对问题进行研究和论述： 
第一部分：智慧社区和居民满意度的概念及相关理论。从智慧社区和居民满
意度核心概念入手，理清概念，熟悉理论的产生，为整个研究做好铺垫。 
第二部分：国内外关于智慧社区建设居民满意度问题的研究和经验。分析了
美国等西方发达国家在智慧社区建设居民满意度问题的权威研究经验，以及我国
国内学者在该领域的研究办法和采取的具体措施，学习、借鉴其先进经验和理念，
分析其研究的不足和局限性，取其精华，进行比较和综合。 
第三部分：智慧社区建设居民满意度的实证研究。通过实地调研法、问卷调
查法和实证分析法，定性、定量分析，得出服务满意度评价结果，衡量智慧社区
电子政务、便民服务和社区金融服务的质量，以及不同学历、职业、年龄、地区、
性别、收入层次居民对社区信息化服务的感知，从这个角度，探讨不同类别居民
对社区信息化服务的接受度和满意度差异，从而发现智慧社区建设存在的问题并
进行分析。 
第四部分：完善智慧社区建设的对策建议。针对第三部分实证研究分析的存
在问题，从以下三个方面为智慧社区建设提出对策和建议：政府、企业、居民通
力合作，推进社区信息化建设，使社区信息化建设更接地气；将满足居民生活需
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
绪论 
5 
求、提高居民生活品质和文明程度作为信息化建设的归宿，面向不同类别、不同
层次的居民提供个性化的信息化服务；社区 O2O 带动社区结构和生活方式的改
造升级；在建设新型智慧社区的同时，关注和推进老旧社区的信息化建设。 
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一、智慧社区和居民满意度的概念及相关理论 
（一）智慧社区概述 
智慧社区，智慧社区是基于云计算技术，下一代互联网技术，物联网技术，
向社区居委会、社区居民、小区物业等群体提供信息化服务的平台。 
智慧社区建设是国家发展和社会管理创新的需要。胡锦涛主席在《扎实提高
社会管理科学化水平建设中国特色社会主义管理体系》指出，要进一步加强和完
善基层社会管理和服务体。强化城乡社区自治和服务功能，健全新型社区管理和
服务体制；发改委提出：关于我国“十二五”信息化发展的基本思路以“两化融
合”带动我国信息化的发展，为社会信息化和信息产业的发展开辟更广阔市场；
十二五规划纲要：一个突出亮点就是加强公共服务体系的建设，关注民生；国务
院办公厅 2011 年 12 月 22 日下发了《关于印发社区服务体系建设规划
（2011-2015 年）的通知》，社区信息化已上升为国家意志，成为社区服务体系
规划的重要内容，社区服务信息化建设工程成为其中的三大重点工程之一，完全
契合了国家和社会发展的需要，未来发展大有可为。 以上都体现了政府对智慧
社区建设的高度重视。同时，社区群体需要智慧社区建设。对社区居民而言，社
区周边服务网点不全，信息获取不便，工作生活存在诸多不便，希望通过社区信
息化带来多项便利，包括通过公共服务网络，享受社区便民利民及商业服务等，
进一步参与社区事务和监督； 对社区组织及工作人员而言，日常事务多，手工
数据报表多，与居民沟通渠道不畅，通过信息化平台更好的服务居民，推进社区
建设，提高社区工作效率和管理水平；企业和商家希望：面向社区的宣传渠道、
营销渠道不畅，希望过信息化平台面向社区居民进行产品的销售和推广 。 
从国内外发展历史和建设情况来看，国外较我国更早启动智慧城市和智慧社
区的建设。日韩国家，韩国政府于 2004 年 3 月即推出了 U-Korea 发展战略，2009
年，日本制定《I-Japan 2015 战略》；东南亚国家，新加坡于 2006 年 6 月启动
iN2015 计划，距离吉隆坡 40 公里的电子信息城，最能体现智慧城市；2009 年
9 月，美国迪比克市与 IBM 共同宣布，将建设美国第一个智慧城市；欧盟国家，
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于 2010 年 5 月，签订欧洲数字议程。就智慧城市和智慧社区的建设模式而言，
国外以政府为主体，国内以政府为主导，政府、企业、运营商共同参与。智慧社
区的建设内容和发展情况发面，韩国重点发展远程教育、医疗、政务、智慧家庭，
日本大力发展电子地方自治体，美国完全数字化，充分发挥物联网传感器优势，
体现可持续发展的理念。2011 年 12 月 20 日国务院发文的《社区服务体系建设
规划（2011-2015）》指出，我国城乡基层社区正在发生深刻变化，社区服务体
系建设面临难得机遇和重大挑战，加强社区服务体系建设已势在必行。由此，社
区信息化作为社区服务体系建设的平台和工具，迅速发展。国内率先建成了哈尔
滨南岗模式、沈阳模式、上海卢湾模式、杭州模式、江汉模式、百步亭模式、成
都锦江模式、深圳莲花北模式等智慧城市和智慧社区标杆。其中，颇有地方特色
的是，上海以世博会为契机，各种技术得到实践验证，可方便在社区移植；宁波
将市民密切关系的社区保障、医疗卫生、出行、教育等公共服务和商业小额支付
整合到一张卡上；广东佛山市智慧城市建设社区的先试先行，建成国内首个 3G
网络和职能终端技术打造的智慧社区。我国的智慧社区建设具有其优势，“三网
融合”试点、光纤到户、光城计划、无线城市为全市社区提供了高效、便捷的网
络承载通道，为互联网应用和智慧服务搭载提供最实用的基础平台。 
智慧社区建设体系包含电子政务、便民服务（民生综合服务体系），还涵盖
智慧社区“大金融”。电子政务主要强调社区政务自动化，通过社区居民管理平台，
可实现社区居民信息录入、查询、短信或语音工作通知等，满足各项社区日常工
作的需要，大幅提升社区管理与服务水平；通过 ITV 社区党建频道，可满足社区
党员远程教育需要；通过商务领航 ECP，方便了社区工作人员间日常交互，提
高了工作效率。网格化管理是社区政务信息化管理的重要方式之一。网格化管理
的几大要求有科学设置网格，责任落实到人；服务载体进网格，健全服务队伍，
完善“一站式”服务大厅、社区党员服务站、社区卫生服务站、社区市民学校等一
系列便民服务网点，公布工作制度、服务项目、服务时间。社区要明确网格责任
人，每做楼宇设置一名楼长，了解住户信息，对所辖网格进行全面的管理。发放
便民联系卡，对社区居民进行答疑，为社区居民进行各类便民服务；同时，强化
网格管理责任队伍，建立志愿者、信息员、楼长等专业管理队伍；建立社区服务
信息平台，将专业队伍收集到的住户信息及时录入系统，并进行及时更新，夯实
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网格区域内的住户信息，让社区管理人员在工作时对服务对象做到心中有数。在
住户信息收集完毕并且建立管理信息平台完成数据录入之后，就由社区网格管理
人员为辖区内住户提供针对性的高质、高效的服务；同时，建立长效机制，实现
管理服务经常化。智慧社区的便民服务主要以社区民生扶助和社区交流等两方面
切入，通过全球眼产品、儿童机及老人机，实现社区居家养老中心、福乐家园内
的实时视频监控以及老人、残障儿童的定位服务，让家人安心；通过平安联防产
品，实现社区邻里生活互助，营造和谐温馨的社区氛围；通过社区门户网站，居
民可实时了解社区新闻、办事指南，并与社区工作人员进行在线交流；通过社区
总机，社区居民仅需记住一个号码，即可实现快捷订餐、居家养老与应急救助等
服务。社区“大金融”即以服务应用和社会动员、社区商家联动为核心——推广智
慧城市卡的应用，为社区居民提供便捷的身份认证、消费支付、诚信兑换等覆盖
社区衣食住行康乐养各条线的金融服务，为经济提供创新力。各种形式的商业组
织都争先涉足社区这个离消费者最近又潜力巨大的市场，推出各种商务服务内容
的平台应用，出名的有北京市宣武区牛街街道推出的“社区便利卡”、 西安利安
集团建立的“社区电超市”、 青岛市四方区的“e 城通”等等。 
（二）居民满意度概述 
 居民满意度涉及内容广泛。外国学者 Canter(1977)将居民满意度定义为在
一个特定地方居住所得到的满意感；Morris(1978)指出居民满意度不仅仅是一个
静态指标，还包括了从不满意到满意的连续的过程；Calster 和 Hasser(1981)提
出居民满意度就是测量实际的和预期的居住需求之间的差异。尽管不同学者对居
民满意度的定义不同，但是基础理论都十分相似。笔者认为，居民满意度主要指
居民在特定的居住地点，对当前居住状况总体的满意程度，本文的居民满意度的
特定对象是智慧社区建设，因此侧重研究居住总体状况的某一方面，即居民对社
区信息化建设给他们生活带来改变的满意度情况。 
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二、国内外关于智慧社区建设居民满意度问题的研究和经验 
（一）国外关于智慧社区建设居民满意度问题的研究和经验 
西方发达国家关于居民满意度的研究主要集中在 1960-1990 年代西方城市
发展的中后期，涉及的领域也十分广泛，但是研究大多着眼与居住生活相关的某
一方面，如建筑特征（ Rossi，1955;Spear，1974），室外环境特征（ So，
1996）、内部或周边公共服务设施（ Kain Quigley，1970）、区位（ Orfoed，
1988）等因素对居民满意度都有影响，邻里关系和邻里特征也被认为是影响满
意度的重要因素（ Richardson 等，1974;Garrod Willis，1992）。美国还有针
对顾客满意度的模型研究。 
局限在于西方发达国家目前还没有权威的针对智慧社区建设领域的居民满
意度研究成果。 
（二）国内关于智慧社区建设居民满意度问题的研究和经验 
国内学者对社区建设居民满意度做的研究较多，研究侧重的角度、测量维度
和建立的模型也不同。 
如，耿金华等人（2007）针对社区满意度，采用因子分析法提取影响满意
度和忠诚度的潜在变量，选取了交通状况、就餐、购物、就医、托儿、小学、建
筑质量、物业管理、环境卫生、绿化、治安、便民服务、文化娱乐、配套措施、
居委会工作等 15 个因素，并提取了 4 个公因子，日常生活、建设管理、服务休
闲和社区情感。然后，对满意与否、忠诚与否进行 Logistic 回归。学者们对社区
满意度影响因素的分析如下表： 
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